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DESARROLLO

OBIJETIVO. Consolidar la informacion obtenida en la ejecucion del procedimiento
institucional, como es la apertura de buzones y respuestas a las quejas, a fin de conocer la
percepcion de los usuarios frente a la prestacién de los servicios de salud en la ESE.
Hospital Eduardo Arredondo Daza, en el segundo semestre de 20201a cual se vio afectada
por la pandemia del covid 19, practicamente todo el afio.

La Oficina De Control Interno del HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA - NIVEL
E.S.E, en cumplimiento de la Funcién de “evaluar y verificar la aplicacién de los
mecanismos de participacion Ciudadana”, establecida en el articulo 12, literal i), de
laley 87 de 1983, incluyd en su ejercicio de auditoria interna, la evaluacién aleatoria
a la gestion dada por las PQRS-F al igual que establecer un criterio de calidad del
servicio prestado en las diferentes sedes de la institucidon Eduardo Arredondo Daza Ese
del municipio de Valledupar Cesar, con base en las quejas presentadas por los

usuariosy consolidada por la Coordinadora del Servicio de Informacién y Atencién
al Usuario SIAU, LISETH ROSARIO DAZA.

MARCO LEGAL

Constitucidn Politica de Colombia: En los articulos 23 y 74 establecen que Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El legislador
podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales.

En la Ley 1474, art. 76: reglamentado por el decreto 2641 de 2012 Establece que
en toda entidad publica deberd existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la Entidad.

LA OFICINA DE CONTROL INTERNO DE GESTION debera vigilar que la atencién se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes establecida y rendird a la
administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular.
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METODOLOGIA.

Para evidenciar el cumplimiento a la normatividad se tuvieron en cuenta
las técnicas de auditoria generalmente aceptadas tales como Ia
observacién, revisidon selectiva, indagacion, entrevista, comprobacion
entre otros

DEFINICION.

v

Accion Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacidn indeseable.

Cliente: Persona natural o juridica que recibe un producto o servicio.
Efectividad: Se refiere a las respuestas oportunas y adecuadas por parte de
la oficina del SIAU de la ESE HOSPITAL EDUARDO ARREDONDO DAZA, a los
usuarios que entablaron una queja o reclamo.

Reclamo: Es la queja presentada por un usuario relacionada con

fallas en la prestacién del servicio, asi como el incumplimiento de

las obligaciones contractuales.

Queja: Es la manifestacién de un usuario en la que revela la
ocurrencia de un hecho irregular que no estd relacionado
directamente con las condiciones de la prestacion del servicio. Se
considera como una observacidén para tener en cuenta a nivel

interno de la entidad.

Sugerencia: Propuesta u ofrecimiento de un usuario con el fin de pretender
gue se mejoren los servicios médicos en el hospital.

Felicitacion: reconocimiento de un usuario por la satisfaccion y
complacencia de un servicio recibido.

Satisfaccion: se refiere ala expectativa y agrado deunusuarioenla
prestacion de un servicio de la institucion.
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AREAS DONDE SE PRESENTARON QUEJAS

#* Asignacién de citas

4+ Consultas externas.

+ Laboratorio clinico.

#+ Crecimiento y Desarrollo.
#+ Planificacion familiar.

#+ Odontologia.

#+ Archivo.

+ Facturacion.

+ Urgencia.

DESARROLLO DEL INFORME

Procedemos a realizar una descripcion del Informe de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
sugerencias y felicitaciones, m Correspondiente al SEGUNDO SEMESTRE de 2.020
de acuerdo a lainformacién suministrada por los usuarios del Hospital Eduardo Arredondo
Daza ESE, a través del buzén instalado en cada uno de los centros adscriptos al HEAD,
con vigilancia y la supervision de la Profesional Especialista en SIAU. Doctora LISETH DAZA
Coordinadora de SIAU —HEAD.
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PRIMER INFORME DEL SEMESTRE DEL ANO 2.020

El presente informe contiene las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias Yy felicitaciones (PQRSF).

En el segundo Semestre 2.020, se presentaron cuatros felicitaciones,
correspondiente a los meses de agosto, septiembre y noviembre de
2.020.

Durante los meses del segundo Semestre propio de Julio-agosto,
septiembre, octubre, noviembre y diciembre. de 2.020 se registraron
un total de 69 PQRSF recibidas por los siguientes medios.

v L 0os buzones de sugerencias.
v Via telefénica.

v Las quejas recibidas directamente en la oficina de
SIAU

La oficina del SIAU es la dependencia encargada de la
atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, sugerencias y
Felicitaciones, durante el periodo anunciado y evaluado, se
recibieron un total 69 PQRS-F descritas de la siguiente manera:

CUADRO DE LAS PQRS-F SEGUNDO SEMESTRE DE 2.020

CUADRO DE MODALIDAD DE PETICIONES JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE =~ OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE  TOTAL
POR SUGERENCIAS 2 2 2 0 0 0 6
POR RECLAMO EN SERVICIOS 5 12 15 8 6 13 59
POR FELICITACIONES 0 1 2 0 1 0 4
TOTALES. 15 19 8 7 13 69
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En el cuadro anterior se puede observar las diferentes modalidades de peticiones:

v" Por sugerencia en el segundo semestre de 2.020 solamente se presentaron seis,
(6) anotaciones o sugerencias.

v" Por reclamos en servicios en el segundo semestre de 2.020 se presentaron 59
guejas, o anotaciones de inconformidad o desconcierto en los servicios que presta
el Hospital Eduardo Arredondo Daza.

v" Por congratulaciones o felicitaciones, se presentaron cuatro (4) anotaciones en los
meses de agosto, septiembre y noviembre de 2.020

PQRSF SEGUNDO SEMESTRE DE 2020

0oolo.o
I il " |

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

| mPOR SUGERENCIAS m POR RECLAMO EN SERVICIOS W POR FELICITACIONES |
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EN LA INSTITUCION HEAD.

1. En el mes de julio del afio 2020 hubo 7 quejas, descrita de la siguiente
manera, por sugerencias hubo dos (2), por reclamos en servicios se
presentaron 5

2. En el mes de agosto de 2020 hubo 15 quejas, descrita de la siguiente
manera, por sugerencia hubo dos (2) por reclamos en servicios se
presentaron 12 y por felicitaciones una (1).

3. En el mes de septiembre de 2020 hubo 19 quejas, descrita de la siguiente
manera, por sugerencia hubo dos (2) por reclamos en servicios se
presentaron 15 y por felicitaciones dos (2).

4. En el mes de octubre de 2020 hubo 8 quejas, descrita de la siguiente
manera, por sugerencia cero (0) por reclamos en servicios se presentaron 8
y por felicitaciones cero (0).

5. En el mes de noviembre de 2020 hubo 7 quejas, descrita de la siguiente
manera, por sugerencia hubo cero (0) por reclamos en servicios se
presentaron 6 y por felicitaciones una (1).

6. En el mes de diciembre de 2020 hubo 13 quejas, descrita de la siguiente
manera, por sugerencia hubo cero (0) por reclamos en servicios se
presentaron 13y por felicitaciones cero (0).

No obstante que la pandemia del covid 19 afecto significativamente todos los
servicios de salud que presta nuestra institucion Hospital Eduardo Arredondo Daza
ESE del municipio de Valledupar Cesar, disminuyendo la produccidn significativamente,
esto como reflejo a la crisis mundial presentada por dicha pandemia
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COMPARATIVOS DEL SEGUNDO SEMESTRE 2.019
CON EL SEGUNDO SEMESTRE 2.020.

CUADRO DE MODALIDAD DE % DE AUMENTO Y

PETICIONES 2019 2020 R DISMINUCION
POR SUGERENCIAS 2 6 4 200%
POR RECLAMO EN SERVICIOS 101 59 -42 -41,58%
POR FELICITACIONES 0 4 4 #iDIV/0!
TOTALES. 103 69

v' En el Segundo Semestre de la vigencia 2.020 se presentaron seis sugerencia
o recomendaciones que, comparado con el mismo semestre de la vigencia
anterior, marco una diferencia de 4 quejas, lo cual es equivalente al 200%

v" Por Reclamos en Servicios, hubo 59 quejas o anotaciones, que al compararlas con
el mismo periodo del afio 2.019 arroja una diferencia de 42 quejas
equivalente al 41.58% menos que el afio anterior.

v Por felicitaciones hubo 4 quejas o sugerencias, a diferencias con el semestre del
ano inmediatamente anterior no se presentaron ninguna.

Anotacion. Durante el Segundo Semestre de 2.020 se cumplié con el protocolo establecido
con el plan de respuesta de preparacidn estratégica de recomendado por OMS contra el
covid 19 pandemia mundial.
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CONSOLIDACION GRAFICA DE LAS PQRSF SEGUNDO

SEMESTREJ2.019 - 2.020

COMPARATIVOS DEL SEGUNDO SEMESTRES 2.019 -2.020

CUADRO DE MODALIDAD DE % DE AUMENTO Y

PETICIONES 2019 2020 LA el DISMINUCION
POR SUGERENCIAS 2 6 4 200%
POR RECLAMO EN SERVICIOS 101 59 -42 -41,58%
POR FELICITACIONES 0 4 4 #iDIV/0!
TOTALES. 103 69

EPOR SUGERENCIAS EPOR RECLAMO EN SERVICIOS EPOR FELICITACIONES

Como podemos observar en la grafica comparativa de los Semestres en analisis
(vigencia segundo semestres 2019 — 2020) la diferencia entre reclamos de los servicios
estuvo marcada en 42 quejas correspondiente al Segundo semestre del 2020, que al
compararlo con el mismo periodo del segundo semestre del afio inmediatamente anterior

marco un porcentaje de disminucién del 41.58%, tal cual como lo muestra el cuadro
comparativo anterior.
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e SEGUNDO SEGUNDO % de
SEMESTRE 2020 | SEMESTRE 2019 | disminucion
enel
semestre
POR SUGERENCIAS 6 2 por PQRSF
POR RECLAMO EN SERVICIOS 59 101
POR FELICITACIONES 4 0
TOTALES 69 103 49,28%

El Total de quejas registrado en el segundo semestre de 2.020 y comparado con la
cifra que arrojo en el segundo semestre de 2.019, marco un porcentaje de
disminucion para el segundo semestre de 2020 de un 49.28% equivalente a 34
guejas menos. Caben anotar que para el periodo del segundo semestres de 2.019
se trabajé al 100% ya que no habia covid 19 pandemia mundial, en cambio al cerrar
el segundo semestre del afio 2020 muchos de los servicios que presta la institucion
no se encontraban funcionando al 100%

COMPARATIVO DE LOS SEMESTRES

SEGUNDO SEMESTRE 2020 SEGUNDO SEMESTRE 2019

POR SUGERENCIAS POR RECLAMO EN SERVICIOS POR FELICITACIONES
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SEGUNDO SEMESTRE DE 2020

servicios beL ceNTRo SANMARTIN JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE [ TOTAL
ASIGNACION DE CITAS 0 2 3 0 0 0 5
CONSULTA EXTERNA 0 4 7 2 0 2 15
PYP 0 0 0 0 2 0 2
FACTURACION 0 0 0 1 0 0 1
FELICITACIONES 0 1 2 0 1 0 4
LABORATORIO 1 0 0 0 0 0 1
CRECIMIENTO Y DESARROLLO 0 0 1 0 0 0 1
PLANIFICACION 0 0 0 0 0 3 3
TOTAL 1 7 13 3 3 5 32
En el centro San Martin en los meses del segundo semestre de 2020, tal cual como
lo muestra el cuadro donde se describen los servicios que este centro presta, se
registraron 32 quejas o anotaciones por inconformidad de los usuario del Hospital
Eduardo Arredondo Daza.
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SEGUNDO SEMESTRE DE 2020

SERVICIOS DEL CENTRO EL CDV Jutio AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE |  TOTAL
CONSULTA EXTERNA 0 2 3 2 0 4 11
URGENCIAS 0 0 0 0 1 0 1
CONTROL PRENATAL 1 0 0 0 0 0 1
FELICITACIONES 0 0 0 0 1 0 1

TOTAL 1 2 3 2 2 4 14
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CONSULTA EXTERNA URGENCIAS CONTROL PRENATAL FELICITACIONES
EJULIO HEAGOSTO [ESEPTIEMBRE [COOCTUBRE MENOVIEMBRE ©EDICIEMBRE

En el centro CDV en los meses del segundo semestre de 2020, describimos las
guejas presentada por los usuarios y consolidada en los cuadros anteriores donde
se denotan los servicios, representados graficamente.

Se registraron 14 quejas o anotaciones por inconformidad de los usuario.
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SEGUNDO SEMESTRE DE 2020

SERVICIOS RAFAEL VALLE MESA LOS 450
- JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE TOTAL
ANOS
PYP 0 0 0 0 1
ODONTOLOGIA 0 0 0 0 0
TOTAL 0 0 (] 0 1 0
LOS 450 ANOS RAFAEL VALLE MEZA
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EJULIO BEAGOSTO MESEPTIEMBRE

[ OCTUBRE

ENOVIEMBRE

ODONTOLOGIA

E DICIEMBRE

En el centro de salud Rafael Valle Meza los 450 afios, durante el periodo de
diciembre de 2020 se presentaron 1 quejas o anotaciones por inconformidad en los

servicios que presta dicho centro.
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SEGUNDO SEMESTRE DE 2020

SERVICIOS DEL CENTRO LA NEVADA

JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE

MEDICINA GENERAL

1 1 0 0 0 1

TOTAL

1 1 0 0 0 1

JULIO

AGOSTO

1]

LA NEVADA

SEPTIEMBRE m OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

(o] szaltly (o]

MEDICINA GENERAL

En el centro de salud LA NEVADA durante el periodo comprendido de julio a diciembre
de 2020 se presentaron 3 quejas, Unicamente en el servicio de consulta externa.
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SEGUNDO SEMESTRE DE 2020

SERVICIOS DEL CENTRO LOS MAYALES JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
PROMOCION Y PREVENCION 0 0 0 0 0 0
CONSULTA EXTERNA 1 0 0

TOTAL 1 0 0
SEGUNDO SEMESTRE DE 2020
ZON A RU RAL JuLIO AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
GUAIMARAL 0] 0 0 0] 0 0 0
GUACOCHITO 0 0 0 0 0 0 0
RAICES 0 3 0 0 0 0 3
TOTAL 0 3 0 0 0 0 3
Zona Rural. HEAD
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B GUAIMARAL GUACOCHITO RAICES

Estos dos Centros mayales y zonas rurales con tres (3) anotaciones O quejas
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CUADRO DE LAS PQRS -F SEGUNDO SEMESTRE DE 2.020

RO DE MODALIDAD DE PETICIONES AGOSTO SEPTIEVBRE =~ OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE  TOTAL
POR SUGERENCIAS 2 2 2 0 0 0 6
POR RECLAMO EN SERVICIOS 5 12 15 8 6 13 59
POR FELICITACIONES 0 1 2 0 1 0 4
TOTALES. 7 8 7

o 2 2

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

mPOR SUGERENCIAS m POR RECLAMO EN SERVICIOS m POR FELICITACIONES

En los cuadros anteriores se denota todas la informacion de las quejas acontecidas en
el segundo semestre de 2.020, por meses, por modalidad y representado en grafica de
barras comparativas con sus respectivos valores.
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QUEJAS POR CENTROS SEGUNDO

CENTROS SEMESTRE 2.020
TOTALES

IS EES RECLAMOS SUGERENCIA FELICITACIONES
San Martin 26 3 3 32
El Cdv 12 1 1 14
Valle mesa 450 Afos 1 0} 0 1
La Nevada 2 1 0 3
Mayales 3 0 0 3
El Carmen 12 1 0 13
Zona rural 3 0} 0] 3
TOTAL 59 6 4 69

San Martin

El Cdv Valle mesa La Nevada El Carmen

450 Ainos

W EWE][S

RECLAMOS SUGERENCIA FELICITACIONES
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El Cuadro de quejas por centro en el segundo semestres de 2.020 presenta tres
modalidades. Sugerencias, reclamos y felicitacione, solamente en 7 centros se presentaron
estas observaciones las cuales estan detalladas en los cuadros anteriores, y ala vez
representados graficamente.

atentamente.

e

Hernando Duque Sarmiento
Jefe de Control Interno.
Hospital Eduardo Arredondo Daza esa
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